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警，提示相关部门尽快做出反应。舆情信息来源于网络信息
的高度发展，网络媒体已被公认为是继报纸、广播、电视之
后的“第四媒体”，网络成为社会舆情主要载体之一。
（2）善用微博。随着全民微博时代的到来，越来越多的
人被这种信息传播平台聚集在一起，微博被看作是企业在
处理危机公关时使用的全新手段。危机公关所强调的主要
原则就是快速处理信息，在事件发生时，企业往往受制于媒
体的舆论导向，很难按照自己的意图决定何时对外发布信息
和推动事件进程。微博能够快速传播相关信息，能作为自主
平台传递企业的意见观点。企业成为事件核心信息的发布
者，可以在最大程度上掌控信息传播环节，直至到达终端，
与受众实现零障碍接触，从而避免失真、过滤、曲解企业意
图的信息，避免与媒体沟通的障碍，这有助于企业摆脱中间
环节，直接面对消费者，提高危机公关的有效性。
（3）提高报道的科学性和时效性。在报道危机事件时
要坚持新闻报道真实、客观、准确、科学的原则，本着对受
众和企业负责的态度，既不能捕风捉影、夸大其词，又不能
因为地方保护主义减少报道甚至不报道。新闻的本质是真
实，记者编辑团队要严格遵守新闻从业者的职业道德，在事
件发生后进行客观公正的报道。加强新闻工作者的职业道
德建设，对于塑造媒体形象、提升媒体公信力具有重要意
义。
媒体的使命是报道真实的新闻，记录真实的历史。人
们浏览新闻是为了了解外面世界新近发生或正在发生的变
动。新媒体时代，信息海量聚集，公众会从多个渠道快速了
解突发性事件，这给危机公关带来了挑战。危机公关的作用
就是要与各种相关消息争分夺秒，提高时效性。只有抢在公
众对事件形成刻板印象之前进行补救，才能够起到危机公
关应有的作用。
（作者单位：厦门大学新闻传播学院）
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面向大多数群体的不定向传播，互动性差，受众反馈滞后，
这对危机公关是致命伤。危机公关实际上就是一场“攻心
斗”，想要取胜，就要知己知彼。不能及时得到受众反馈，就
无法及时调整公关策略。危机公关与新媒体结合是发展趋
势。新媒体无论在时效性还是受众反馈、互动性上都远胜于
传统媒体，危机公关只有借助新媒体平台，才能发挥最大的
效果。
当今社会，企业的生存环境已经发生变化，不能用以前
的思维方式来解决现在的问题。在互联网社会，普通消费者
话语权得到强化，单单从政府或企业一个方面来应对危机，
力度明显不够，可以利用新媒体、新技术，通过网络、论坛、
门户网站、视频及平面媒体整体推广，网络公关与传统公关
并驾齐驱。
在网络时代，负面新闻受到追捧已是不争的事实，尤其
是针对知名企业的负面新闻。而企业在网络时代如何应对
危机，还没有清晰的思路和有效的手段。面对凶猛的病毒式
传播，传统方法切断源头、鸵鸟式就地卧倒、单方面解释都
不能解决问题，寻求新的思路与方法显得特别重要。
如何建立有效的危机公关机制
1. 新媒体时代的特点
（1）公民意识增强。随着社会的不断发展，新媒体带来
新的传播方式和互动方式，公民参与经济社会活动的机会
增多，公民不断增强。从这些年发生的公共事件可以看出，
普通百姓都积极关注各类新闻事件，参与讨论，发表意见和
建议，为促进事件的解决贡献自己的力量。公民争取维护自
身权利的意识变得更加强烈，自觉地对公共社会进行监督，
强调、认同、信仰社会正义和社会公平。
（2）公民新闻出现。随着各种个人通讯工具，如移动电
话、数码相机、数码摄像机的发展与普及，随着网络覆盖范
围不断扩大和人们对周围时事的关心，社会上涌现出大量公
民记者，他们随时随地对周围发生的事件进行报道，而且报
道方式多样，如发微博、在社交网站发状态、上传视频等。
公民新闻是受众主动自发地运用新媒体技术报道自己见闻
的新闻，在突发性事件和偶然性事件中，公民记者往往抢在
专业记者之前进行报道，以一种更积极主动的传播姿态参与
到媒介社会中。但公民新闻的出现，也给危机公关带来更大
的难度。
2. 如何建立有效的危机公关机制
（1）进行舆情监控。简单地说，就是将相关信息搜集起
来，整理汇总并时时进行监测，一旦发现负面消息，立即预
